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PROGRAMA PERMANENTE
" DA QUALIDADE
E PRODUTIVIDADE

NO SERVICO PURLICO

Revolucdo da Qualidade é uma das mais importantes referéncias das
duas ultimas décadas. Essa mutacao algcou o cliente ao centro das atengdes
das empresas e das organizagoes, irradiando-se para o mundo a partir do
Japao. Este pais, hoje, coinfunde-se com produtos impecaveis, atendimento
esrnerado e inovagoes tecnologicas. -

Vale dizer: seu conceito baseia-se em produtos e servigos que atendam as
necessidades dos clientes “encantando-o0s”, Baseia-se em confiabilidade e
competitividade. Os consumidores sabem que aquilo que compram atende
perfeitamente as suas expectativas, ndo apresenta defeitos, ¢ seguro, tem um

preco justo e esta sendo fornecido no tempo certo.
O que se tornou moeda corrente N0 processo produtivo privado, com

tanto éxito e com tanto apoio por parte dos clientes, deve ser generalizado

para a provisao de servigos publicos. Os cidadaos, que sdo contribuintes e

usuarios, devem converter-se em foco de todas as atengdes e também devem

ser encarados como clientes. O Estado esta al para servi-los e ndo para servir-

se deles.
Ao invés de os 6rgaos publicos voltarem-se para dentro de si mesmos,

privilegiando o cumprimento de procedimentos, cabe deslocar o seu eixo,
fazendo com que se voltem para fora, privilegiando o aicance de resultados.
Isso significa: é preciso “agregar valor” aos cidadaos-clientes, fornecendo-
lhes servigos de excelente padrao e que, mantenham permanente sintonia
com suas necessidades. Essa &, alids, a Unica razao por que pagam impostos.
Para terem suas demandas de bens publicos atendidas - servigos medicos,
educacionais, de seguranga, de iluminagao, de saneamento basico. E de

forma cada vez melhor e mais ampla.
Para tanto, a administragcao publica deve tornar-se eficiente - fazer mais

com menos -, deve economizar custos, racionalizar atividades, ao mesmo
tempo que deve capacitar sem cessar seu pessoal e deve aprimorar sempre e

sempre seus atendimentos.
A razdo de ser do Estado ¢ a satisfagdo das necessidades sociats dos

cidadaos. Dai o imperativo de nao desperdicar energias e de nao tolerar

descaso algum para com quem patrocina a propria existéncia do Estado.

O Programa da Qualidade e Produtividade no Servigo Publico vem intro-
duzir nova postura e novaos processos. Pretende valorizar o funcionario e
aumentar sua participagado nas decisbes. Pretende melhorar continuamente
os servicos. Pretende racionalizar processos e recursos publicos. Pretende
inovar para devolver a dignidade a popula(;é‘o de Sao Paulo.

Conto com a contribuicao generosa e competente de todos os servidores
ptblicos para tornar realidade vm anseio que é de cada um de nos.
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BB DECRETO N° 40.536, DE 12 DE DEZEMBRO DE 1995

Instirui 0 Programa Permanente da Qualidade ¢ Produtit-
dade no Servigo Publico e dd providémcias comelatas

MARIO COVAS. Governador do Estado de S3o Paule, no uso de suas atri-

buigdes legais, .
Considerando o compromissa deste Governo com 2 qualidade na relagao

Estado/Sociedade;
Considerando que as aghes governamentais no sentido de promover a me-

thotia da qualidade e produtividade da Administrag3c Publica devem ser executa-

das de forma continua, sistemdtica e integrada; |
Considerando que ¢ ser humano, destinatdrio maior dessas agdes, &, tam-

bém, enguanto servidor ou em preggdn pliblico, o principal agente d¢ promogio

da melhoria da qualidade; e
Considerando que a implantaco, em todos os érgdos e entidades. de pro-

grama da qualidade e produtividade, com a participacdo ampla dos servidores e
empregados publicos, encontra-se entre as priotidades da Administragio previs-

tas na Lei n® 9.i73. de {8 de julho de 1995,

Decreats; .
Artigo |° — Fica instituido, no Estado de S3o Pavlo, o Prograima Permanen:

te da Qualidade ¢ Produtividade no Servico Publico, com o objetivo de, progres-

sivamente, propiciar a0 cidad3o o atendimento eficaz d suas necessidades, por
meio de um processo de melhoria continua e permanente dos servicos presta-
dos, com redugdo de custos e ganhos de produtividade.

Pardgrafo tnico — O Programa instituido por este artigo abrangerd os or-
z30s ¢ entidades da Administracdo Publica Estadual, Direta e Indireta. inclusive
as autarquias de regime especial. -

Artigo 2° — Para 2 consecucio de sev objelive, o Programa Permanente
da Qualidade e Produtividade no Servico Piblico desenvolvera suas atividades
de forma continua, sistemitica e integrada, em especial no sentido de: .

| — melhorar a qualidade e alterar as espécies dos servigos prestados, em
funcio das caréncias e solicitacBes da comunidade, em cada momento;

)l — propiciar, as pessoas que trabalham nos diversos Grgdos ¢ entidades.
o desenvolvimento de seus valores humanos e dos conhecimentos funcionais
essenciais Darg a qualidade ¢ produtividade; |

Il — obter o envolvimento e o comprometimento de todos os agentes pu-
blicos com a qualidade ¢ produtividade, quaisquer que sejam oS cargos, fungles
ou empregos ocupados: | -

IV — propiciar ao0s cidaddos os meios que flies permitarn execcer o5 seus
direitos de receberern servigns com a necessiria qualidade:

V — minimizar os desperdicios ¢ 0s erros; .
VI — incorporar us avangos do conhecimento cientifico e tecnoldgico con-

siderados imnprescindiveis & melhoria da qualidade e produtividade:
Vil — promover os 3justamentos organizacionais que favoregam a presa-

¢do de servigos com qualidade e rodutividade; | |
VIl — inovar nas maneiras de atender as necessidades do cidadio, simpli-

ficar procedimentos. inclusive de gestio, e proceder as transformagdes essenciais

3 qualidade com produtividade.
Artigo 39 — S3o responsiveis pela efetivagio do Programa Permanente da

Qualidade e Produtividade no Servigo Publice:
| — oc Secretdrios de Estado e o Procurador Geral do Estado:

Il — os Secretdrios Adjuntos:

i — os Cheles de Cabinete; . |
IV — os dirigentes das unidades or¢imentdrias ¢ de despesa;
V — os dirigentes das entidades da Administragio Indireta, inclusive das

autarquias de regime especial; . ,
V| — todos os servidotes e empregadas da Administra¢do-Publica Estadual,

Direta ¢ indirets, inclusive as autarquias de regime especial.
Artigo 4° — O Programa Permanente da Qualidade e Produtividade no Ser-

vico Piblico conta. para o desempenho de atividades especificas, com as seguin-

tes unidades: |
| — junto 20 Gabinete do Governador, o Conseiho Supericr da Qualidade

e Produtividade:
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